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Integriertes

Geschäftsprozess

Management
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Vorstellug
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Unternehmensvorstellung

Unternehmensdaten OMNINET

 Gründung als GmbH 1995

 in Privatbesitz 

• unabhängig

• keine Investoren

 stetiges Wachstum 

• Umsatz 

• Mitarbeiter 

• Kundenbasis

 Support und Entwicklung vollständig in 

Deutschland

 OMNINET Partner in aller Welt

 ca. 120 Mitarbeiter (davon ca. 95 in D)

OMNINET Firmenzentrale in Eckental
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Unternehmensvorstellung

Standorte in

• Belgien (Leuven)

• Niederlande (Den Haag)

• Österreich (Wien)

• Russland (Moskau)

• Schweiz (bei Pfäffikon)

• USA (New York) 

Firmensitz in Deutschland

Eckental bei Nürnberg
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Unternehmensvorstellung

Partner in

• Deutschland

• Österreich

• Schweiz

• Benelux

• Russland

• Tschechien

• Slowenien

• Kroatien

• Frankreich

• Ungarn

• UK

• Kanada

• USA 

• Polen

• Rumänien

• Bulgarien

• Ukraine

• Kasachstan

• Griechenland

• Zypern
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OMNINET Referenzkunden Schweiz (Auszug)
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OMNINET Referenzkunden Schweiz (Auszug)

http://www.cmsa.ch/en
http://www.cmsa.ch/en
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Anwendungsgebiet Branche Endbenutzer Region

OMNINET Referenzkunden (Auszug)

> 1.000
Deutschland

Osteuropa
IT

Defect Tracking

QM, Change Mgt.

> 50 Mio. EuropaElectronic
EPSON

Customer Support

> 2.500
Deutschland

Luxemburg
Finance

Service Desk, 

Contract M., …

> 12.000 ÖsterreichAutomotive
Service Desk

gemäß ITIL

> 5.000 globalIndustry
Service Desk

gemäß ITIL

> 40.000 globalIndustry
Service Desk

gemäß ITIL

29.06.2017, Seite 10 © OMNINET

> 5.000 DeutschlandUtility
Service Desk

gemäß ITIL

> 60.000 EuropaConstruction
Service Desk

& SOM

> 5.000 EuropaIndustry
Service

Management
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Referenzkunden - Produktmigration

Windows / 

Web
Endkunden Region

Abgelöstes

Produkt

Novartis Pharma 55 / 20 > 10.000 Deutschland ARS Remedy

Tesa AG 55 / 15 > 5.000 weltweit ARS Remedy

Stadtwerke

München
110 / 40 > 5.000 Deutschland ARS Remedy

Leoni AG 100 / 60 > 30.000 weltweit ARS Remedy

Süwag Frankfurt 45 / 30 > 1.000 Deutschland HP OV SD

Alfa Group 50 / 50 - Russland HP OV SD

msg AG 70 / 10 > 4.000 weltweit ARS Remedy

Nürnberger 

Versicherung
90 / 20 > 30.000 Deutschland HP Peregrine

SBSystem 225 / 75 - Russland 4 x HP OV SD
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ITSM Center – Certification  PinkVerify
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ITSM Center – Certification  SERVIEW

ITSM Center ist  ITILv3-konform
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Was ist OMNITRACKER?

OMNITRACKER ist eine universelle Business-Prozess-Plattform.
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Was ist OMNITRACKER?

OMNITRACKER ist vollständig, 

aber auch veränderbar.

Es passt sich den 

Anforderungen der Kunden an:

 Standard-Templates bilden 

Standard-Prozesse ab und sind ohne Änderungen einsetzbar.

 Für neuartige Anwendungen gibt es Templates ‚nach Maß‘.

 Alle Templates lassen sich modifizieren und erweitern.

 Alle Templates können miteinander integriert werden.
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OMNITRACKER Standard Templates

Standard Templates sind vollständige Abbildungen 

von Standard-Prozessen

In allen Informations-Verarbeitungs

-Prozessen gibt es:

 Arbeitsaufträge 

 Bearbeitungsabläufe

 Arbeitsprodukte, die bestimmte 

Informationen enthalten müssen

 Bearbeitungszustände

 Personenkreise, die bestimmte 

Aufgaben übernehmen

 Verantwortliche

In allen OMNITRACKER Templates gibt 

es: außerdem

Anfragen, Requests, Tickets

Workflows

Datenobjekte, die bestimmte 

Informationen enthalten müssen

Zustände von Datenobjekten 

Rollen, die

bestimmte Aufgaben übernehmen

Verantwortliche

Standard 

Template
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OMNITRACKER Standard Templates

Die Implementierung von OMNITRACKER-Systemen ist 

besonders schnell.

 Standard-Templates sind vollständig und nach Industriestandards zertifiziert.  

Sie sind sofort einsetzbar.

 Änderungen an den Templates können schnell durch Konfiguration 

vorgenommen werden.

 Alle Templates bestehen aus den selben Grundbausteinen.  Standard-

Templates lassen sich daher jederzeit leicht mit anderen Templates 

integrieren.

 Durch die Standardisierung können Softwaresysteme anderer Hersteller 

schnell durch ein OMNITRACKER-System ersetzt werden.

Standard 

Template
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OMNITRACKER Standard Templates

Beispiel ITSM Center

Beispiel:  IT Service Management Center

ITSM Center setzt die Kernprozess-Spezifikationen des de-facto Standards 

‚Information Technology Infrastructure Library Version 3‘ (ITILv3) um.

ITSM Center ist mehrfach als ITILv3-konform

zertifiziert, durch:

 Pink Elephant nach den Richtlinien des OGC 

(Office of Government Commerce) 

und der APM Gruppe, 

 SERVIEW,

 die ZAO IT-Expert Group.

IT Service 

Management
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OMNITRACKER Standard Templates

Beispiel ITSM Center

ITSM Center beinhaltet folgende Prozesse gemäß ITIL V3:

 Incident Management 

 Event Management

 Request Fulfilment

 Problem Management 

 Service Asset & 

Configuration Management

 Change Management 

Daneben werden weitere Hilfsprozesse unterstützt:

 Service Level Management 

 Service Catalogue Management

 Knowledge Management

 Release & Deployment 

Management 

 Availability Management

 Capacity Management

 Stammdaten-Management 

 Activity Management  (Arbeitsauftrag)

 Category Management

 KPI Reporting und Dashboard Monitoring
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OMNITRACKER Standard Templates

Beispiel ITSM Center

Service Desk Incident

Management

Request 

Fulfillment

Event 

Management

Problem 

Management

Change 

Management

Release & 

Deployment Mgmt.

Service Asset & Configuration Management (CMDB)

3rd Party 

System 

Monitoring

Knowledge Management

Service Catalogue Management

Service Level Management

Capacity Management

Availability Management

3rd Party 

Client / Asset 

Management

Self Service 

Portal

Telefon

Email

Web
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Standard-Templates
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Konfigurationsmöglichkeiten

Werkzeuge

OMNITRACKER wird mit einem vollständigen Satz an 

Werkzeugen für die Anpassung von Templates und für 

die Erstellung grundlegend neuer Templates 

ausgeliefert. Mit diesen Werkzeugen wird das Know-

How zum Customizing an die Kunden übergeben.

Dies eröffnet vielseitige Möglichkeiten der 

Konfiguration von:

1. Bearbeitungsabläufen

2. Automatisierung

3. Informationsdarstellung

4. Daten-Auswertung und Darstellung

5. Sprachenunterstützung
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Konfigurationsmöglichkeiten

Bearbeitungsabläufe

Im Zentrum der Konfiguration stehen … 

… Workflows für jedes der Datenobjekte.

 Als Grundlage werden benötigt:

 die Spezifikation der Datenobjekte (zum 

Beispiel ‚Problem‘, ‚Vertrag‘, ‚Person‘, 

‚Bestellung‘)

 die Modellierung der enthaltenen Daten

 die Definition von Benutzern und Rollen

(zum Beispiel ‚Produkt-Manager‘‚ ‘Prüfer‘, 

‚Einkaufsabteilung‘) mit zugehörigen 

Aufgaben und Rechten.
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Konfigurationsmöglichkeiten

Automatisierung

OMNITRACKER arbeitet automatisch und 

schnell ganze Listen von Aktionen ab                

- nach der automatischen Prüfung von Regeln.

OMNITRACKER  kann unter anderem automatisch …

 … eingehende Emails interpretieren und neue Auftrags-Tickets anlegen,

 … Emails an die nächsten Bearbeiter im Prozess (firmen-intern und firmen-

extern) versenden,

 … Skripte ausführen oder weitere Programme starten,

 … Informationen in Datenobjekten ändern.
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Konfigurationsmöglichkeiten

Automatisierung

Im OMNITRACKER Regel-Editor lassen sich auch 

komplexe Regeln leicht verständlich darstellen.

Regeln prüfen verschiedenste Werte: Datum und 

Uhrzeit, Zustandsänderungen von Datenobjekten, 

Namen und Rollen von Bearbeitern, numerische 

Werte und beliebige andere Daten in den Objekten.

Zum Beispiel stellen Regeln fest …

 ob ein Auftrags-Ticket neu angelegt oder verändert wurde, und deshalb 

Bearbeiter benachrichtigt werden müssen,

 ob ein Auftrags-Ticket in der vorgesehenen Zeit nicht bearbeitet wurde und 

deshalb eine Eskalation nötig ist damit die Verantwortlichen erinnert werden.

 ob ein numerischer Wert (z.B. Lagerbestand) unterschritten wurde und eine 

Nachbestellung ausgelöst werden muss.
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Konfigurieren der Informationsdarstellung 

beginnt mit dem Erstellen eines 

Formulars im Formular-Editor.

OMNITRACKER Formulare enthalten

unter anderem auch …

 Schaltflächen für den Schnell-Start komplexerer Aufgaben,

 Messwert-Diagramme,

 Anzeigen für Messwerte der KPIs* (siehe Beispiele unter Daten-

Auswertung und –Darstellung), 

 Landkarten.

KPIs* = Key Performance Indicators

Konfigurationsmöglichkeiten

Informationsdarstellung



- 30 -29.06.2017

Screenshot Form-Editor
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Im täglichen Gebrauch können Benutzer Views der Datenobjekt-Listen schnell 

und flexibel konfigurieren.  View-Konfigurationen bestehen aus (a) Filtern, (b) 

Layouts und (c) Darstellungen.

Konfigurationsmöglichkeiten

Informationsdarstellung

Filter

Im Filter-Editor stehen zur Auswahl:

 beliebige Attribute der Datenobjekte

 Vergleichsoperatoren

 Vergleichswerte 

 Klammern 

Layouts 

 Listenansichten

 Baumansichten

 Kalenderansichten

 Zeitleistenansichten

 … siehe folgende 

Beispiele …

Darstellungen

 Hervorhebung von Informationen durch Zuordnen verschiedener Farben oder 

Schriftarten zu Datenobjekt-Zuständen
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OMNITRACKER Views

Layout ‚Geteilte Liste‘
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OMNITRACKER Views

Layout ‚Zeitleistenansicht‘



- 34 -29.06.2017

OMNITRACKER Views

Layout ‚Graphische Baumansicht 1‘
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OMNITRACKER Views

Layout ‚Graphische Baumansicht 2‘
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OMNITRACKER Views

Layout ‚ Kalender - Tagesansicht‘
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OMNITRACKER Views

Layout ‚ Kalender - Wochenansicht‘
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Konfigurationsmöglichkeiten

Datenauswertung und graphische Darstellung

OMNITRACKER bietet vielfältige Möglichkeiten, Statistiken, 

auch Historien,  in Graphiken zu veranschaulichen.

Reports

Reports werden mit der Unterstützung von SAP Chrystal 

Reports generiert.  

Standard Templates enthalten Standard Reports, die 

beliebig angepasst werden können.  

Weitere Reports sind frei definierbar.

KPI* Cockpit Controls

Instrumente und Diagramme der KPI Cockpit Controls 

zeigen Ansichten von Messdaten ‚in Echtzeit‘.

*KPI = Key Performance Indicators
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Standardreports Incident Management

01. Gesamtzahl der Störungen

02. Durchschnittliche Lösungszeit

03. Durchschnittliche Lösungszeit nach Priorität

04.1 Störungen innerhalb der SLA-Zeitziele (Tag)

04.2 Störungen innerhalb der SLA-Zeitziele (Woche)

04.3 Störungen innerhalb der SLA-Zeitziele (Monat)

05.1 Sofortlösungen (Tag)

05.2 Sofortlösungen (Woche)

05.3 Sofortlösungen (Monat)

06. Durchschnittliche Supportkosten pro Störung

07.1 Gelöste Störungen pro Service-Desk Mitarbeiter (Tag)

07.2 Gelöste Störungen pro Service-Desk Mitarbeiter (Woche)

07.3 Gelöste Störungen pro Service-Desk Mitarbeiter (Monat)

08.1 Anzahl der Störungen ohne Vorort Einsatz (Tag)

08.2 Anzahl der Störungen ohne Vorort Einsatz (Woche)

08.3 Anzahl der Störungen ohne Vorort Einsatz (Monat)

09.1 Richtig klassifizierte Störungen (Tag)

09.2 Richtig klassifizierte Störungen (Woche)

09.3 Richtig klassifizierte Störungen (Monat)

10. Durchschittliche Reaktionszeit nach Priorität



- 40 -29.06.2017

Datenauswertung und –Darstellung

Beispiel: Standard-Reports ITSM Center 

Anzahl Changes

Nach Typ

Richtig klassifizierte 

Störungen
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Daten-Auswertung und -Darstellung

OMNITRACKER KPI Cockpit
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KPI Cockpit Controls

Static 

control

Displays single KPI measurements, trend values 

or classifications of non grouped KPIs.

List-view

control

Tabular display of multiple measurements. 

Displays classifications for grouped KPIs.

Chart control Graphical display of multiple 

measurements.

Gauge 

control

Displays single KPI measurements or trend 

values for non grouped KPIs.

Rating 

control

Displays single KPI measurements or trend 

values for non grouped KPIs.

Warning

control

Indicates importance levels for non grouped 

KPIs.

Arrow 

control

For trend visualization of non grouped KPIs.
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KPI Cockpit Controls

Text Zeigt einzelne KPI Messungen, Trendwerte oder

Klassifizierungen von nicht gruppierten KPIs

Listen-

ansicht

Tabellarische Anzeige von mehreren

Messungen. Zeigt Klassifizierungen für

gruppierte KPIs

Chart Graphische Anzeige verschiedener

Messungen

Tacho Zeigt einzelne KPI Messungen oder Trendwerte

für nicht gruppierte KPIs

Rating Zeigt einzelne KPI Messungen oder Trendwerte

für nicht gruppierte KPIs

Warnung Zeigt Wichtigkeit für nicht gruppierte KPIs

Pfeil Trend-Visualisierung von nicht gruppierten KPIs
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WEB Client
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WEB Client
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Konfigurationsmöglichkeiten

Sprachenunterstützung

OMNITRACKER ist vielsprachig

 OMNITRACKER kann für die meisten Schriftsprachen  

der Welt angepasst werden.

 Kunden haben Zugriff auf die Übersetzungstabellen und 

können daher Sprachversionen schnell selber ändern.

 Kunden können neue Sprachen selbst hinzufügen.

 Standard-Angebote von OMNITRACKER gibt es 

gegenwärtig in

 Deutsch

 Englisch

 Französisch

 Russisch

 Tschechisch
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Internationalisierung

Bearbeiter, die …

 auf verschiedene Standorte verteilt sind,

 in verschiedenen Ländern arbeiten,

 in verschiedenen Zeitzonen arbeiten,

 verschiedene Sprachen sprechen,  

… können ihre Arbeit über dasselbe OMNITRACKER-System koordinieren.

OMNITRACKER ist

 Multi-tenant

 Multi-national

 Multi-client

 Multi-language

 Multi-timezone

 Multi-SLA
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Fragen ?

Danke für Ihre Aufmerksamkeit!


